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摘要 : [ 目的 /意义 ] 把 握 知 识 服 务 模式 研究 的 现状 热点 与 前 沿 ,对 于 理解 知识 服务 活动 ,有 效 指导 知识 服 
务实 践 具 有 重要 作用 。 [方法 “过程 ] 基 于 对 知识 服务 及 知识 服务 模式 概念 的 界定 ,采用 关键 词 词 频 统计 和 闪现 
网 络 分 析 方 法 系统 梳理 知识 服务 模式 研究 的 现状 ,并 通过 内 容 分 析 , 从 知识 服务 的 四 要 素 探析 知识 服务 模式 研 
究 的 热点 与 前 沿 。[ 结果 /结论 ] 国内 外 知识 服务 模式 研究 整体 呈 增 长 态势 ,同时 存在 一 定 差异 。 当 前 的 研究 热 
点 主要 是 探讨 创新 导向 、 用 户 导 向 技术 导向 以 及 领域 导向 的 知识 服务 模式 。 未 来 的 研究 前 沿 将 是 开放 式 创新 
下 的 知识 服务 模式 、 设 计 思 维 下 的 知识 服务 创新 模式 、 大 数据 环境 下 的 知识 管理 模式 和 医疗 健康 领域 的 知识 服 


务 模 式 应 用 。 


工 ” 关 键 词 : 知识 服务 ”服务 模式 ”知识 管理 ”开放 式 创新 
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设计 思维 


21 世纪 以 来 ,市场 经 济 逐 渐 转 型 为 直接 建立 在 知 
误 和 和 信息 的 生产 ,分 配 和 消费 基础 之 上 的 知识 经 济 ，。 
据 问 国 国家 科学 委员 会 数据 显示 :2014 年 ,全 球 包括 
前 区 服务 .金融 服务 .信息 服务 教育 与 健康 服务 等 在 


问题 。 还 有 学 者 针对 某 些 领域 的 知识 服务 研究 进行 系 
统 梳理 ,如 任 萍 萍 对 国内 1999 -2011 年 图 书馆 知识 服 
务 研究 进行 综述 " LY. S. Souza 等 结合 定量 分 析 和 定 
性 评估 对 全 球 知识 服务 资源 与 创新 进行 评述 ,但 鲜 


内 的 知识 密集 型 服务 业 增加 值 达 19. 57 万 亿美 元 ,其 
中 美国 .欧盟 .中国 、 日 本 分 别 达 6.34 .5.24 1.71 1.28 
万 仙 ”。 知 识 密集 型 服务 业 是 基于 高 度 专业 化 知识 ， 
以 骤 供 高 智力 附加 值 的 知识 (或 技能 ) 密集 型 产品 或 
服 竹 为 主 , 并 在 知识 的 生产 和 传播 中 发 挥 重 要 作用 的 
经 营 性 服务 ”5 。 我 国 的 知识 密集 型 服务 业 , 即 现代 服 
务 业 已 在 国民 经 济 中 占据 重要 的 地 位 ,并 取得 飞速 发 
展 , 但 与 美 欧 发 达 国家 相 比 仍 有 较 大 差距 。 模 式 作为 
描述 主体 行为 的 一 般 方式 ,是 理论 和 实践 之 间 的 中 介 
环节 。 开 展 知识 服务 模式 研究 ,对 于 理解 知识 服务 活 
动 \ 有 效 指导 知识 服务 实践 .推动 我 国 服务 业 的 高 端 化 
发 展 . 尤 其 是 知识 密集 型 服务 业 在 新 时 代 下 的 健康 发 
展 具 有 重要 意义 。 

目前 ,知识 服务 研究 已 受到 国内 外 学 者 的 广泛 关 
注 ,主要 议题 有 知识 服务 的 定义 特征 ,模式 \ 流 程 、 系 
统 实践 等 ““”。 比 较 而 言 ,国外 重点 研究 知识 密集 型 
服务 业 的 知识 管理 *”、 服 务 创新 ”等 问题 ,国内 较 多 
研究 图 书 情报 机 构 的 知识 服务 转型 ”技术 应 用 " 等 


有 学 者 针对 知识 服务 模式 研究 进行 系统 梳理 。 因 此 ， 
本 文 在 对 知识 服务 及 知识 服务 模式 进行 概念 界定 基础 
上 ,通过 关键 词 词 频 统计 、 共 现 网 络 分 析 和 内 容 分 析 方 
法 对 知识 服务 模式 研究 进行 文献 回顾 ,以 掌握 知识 服 
务 模 式 研 究 的 现状 ,探析 知识 服务 模式 研究 的 热点 与 
前 沿 ,为 知识 服务 模式 研究 与 实践 提供 参考 和 启示 。 


1 知识 服务 与 知识 服务 模式 概念 界定 


不 同学 者 对 知识 服务 和 知识 服务 模式 的 理解 有 所 
不 同 ,本 文 首先 对 二 者 进行 明确 界定 ,以 作为 文献 回顾 
的 研究 基础 。 
1.1 知识 服务 概念 

20 世纪 90 年 代 起 ,知识 服务 逐渐 被 引入 到 学 术 
界 , 尤 其 受到 经 济 学 .图书 情报 领域 学 者 的 广泛 关注 。 
关于 知识 服务 的 概念 界定 目前 主要 有 两 种 视角 , 即 信 
息 服务 视角 ”和 产业 视角 ”…-"” 。 如 张晓林 从 信 
息 服 务 视角 提出 知识 服务 是 以 信息 知识 的 搜寻 、 组 织 、 
分 析 、 重 组 的 知识 和 能 力 为 基础 ,根据 用 户 的 问题 和 环 
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境 ,融入 用 户 解决 问题 的 过 程 中 ,提出 能 够 有 效 支持 知 
识 应 用 和 知识 创新 的 服务 "”"。 申 静 从 知识 型 服务 业 
视角 认为 知识 服务 是 基于 高 度 专业 化 知识 ,以 提供 高 
智力 附加 值 的 知识 (或 技能 ) 密集 型 产品 或 服务 为 主 ， 
并 在 知识 的 生产 和 传播 中 发 挥 重 要 作用 的 经 营 性 服 
ge, 

比较 而 言 ,从 信息 服务 视角 理解 知识 服务 更 为 微 
观 ,强调 知识 相对 于 信息 的 重要 价值 ,更 多 地 考虑 知识 
内 容 的 产生 过 程 ;从 产业 视角 理解 知识 服务 更 为 宏观 ， 
强调 面向 产业 及 组 织 发 展 的 现实 问题 ,更 多 地 关注 知 
识 服务 给 社会 所 带 来 的 价值 ,具有 实践 指导 意义 。 
本 文 旨 在 通过 对 知识 服务 模式 的 研究 指导 知识 服务 实 
践 ,因此 ,从 产业 视角 理解 知识 服务 更 为 合理 。 本 文 所 
指 的 知识 服务 是 依赖 于 不 同 主体 ,不 同 领域 ,不 同形 式 
的 知识 ,以 先进 的 信 ， 息 技术 为 手段 ,面向 问题 和 增值 向 
社会 提供 以 知识 为 基础 的 产品 或 服务 , 亦 可 以 理解 为 
Mike dens. 它 包含 4 个 要 素 :知识 服务 者 .知识 
MNR .知识 服务 手段 .知识 服务 内 容 。 它 具有 4 个 
性 凶 :GD 增值 性 ,通过 服务 者 的 不 断 创新 使 知识 增值 ; 

名 性 ,面向 用 户 知识 需求 的 问题 解决 ;加 技术 性 ， 
lc oo 息 技术 实现 知识 的 内 化 和 外 化 ; 国 知 识 
居 E> 在 服务 的 全 过 程 对 各 种 知识 的 高 度 依赖 。 
125 知识 服务 模式 概念 
.全 关于 “模式 "的 内 涵 , 中 英文 词典 对 此 有 着 类 似 的 
解 笃 。 汉 语词 典 将 其 定义 为 “事物 的 标准 样式 ""” 。 
356] ole pattern 定义 为 “能 够 以 可 预测 的 方式 重复 
tz V), 能 够 作为 指南 的 运营 ,行为 等 的 一 般 方 
式 C3" ;将 mode 定义 为 “行为 或 动作 的 方式 .方法 、 途 
径 ,事物 的 特殊 类 型 .形式 ,以 及 针对 具体 任务 或 问题 
的 指定 状态 "2 。 可见, 模式 可 以 理解 为 对 主体 行为 
的 方式 .方法 ,途径 等 的 描述 .提炼 和 抽象 。 如 L，M. 
Applegate 等 把 商业 服务 模式 界定 为 对 商务 活动 的 结 
构 、 各 构成 元 素 间 的 关联 及 其 如 何 反 映 现实 世界 的 一 
种 描述 形式 。 由 此 ,服务 模式 是 对 服务 活动 的 结构 
及 各 构成 要 素 关 系 的 描述 。 本 文 所 指 的 知识 服务 模式 
是 对 知识 服务 活动 的 组 成 要 素 及 其 之 间 关 系 的 描述 ， 
是 对 知识 服务 的 技术 实现 .运营 .管理 及 创新 活动 等 方 
式 方法 的 提炼 和 概括 ,具有 直观 .简洁 、 可 重复 等 特征 ， 
并 能 作为 指导 知识 服务 实践 的 标准 形式 。 


2 ”知识 服务 模式 研究 现状 


为 全 面 了 解 知 识 服 务 模式 的 研究 现状 ,笔者 利用 
Web of Science 和 中 国 知 网 采集 文献 数据 ,并 利用 关键 


词 词 频 统计 和 共 现 网 络 分 析 等 方法 对 文献 数据 进行 分 
析 。 
2.1 文献 数据 采集 

关于 文献 数据 的 采集 与 筛选 ,由 于 知识 服务 ,一 方 
面 还 可 以 理解 为 知识 密集 型 服务 ,涉及 知识 型 服务 、 知 
识 密集 型 服务 .知识 密集 型 商业 服务 等 诸多 概念 ;为 
方面 ,知识 服务 活动 既是 一 个 服务 过 程 ,又 是 一 个 创新 
过 程 , 因此 ,笔者 分 别 以 “(knowledge service) AND 


(“service model” OR 


“service mode” OR “ service pat- 
tern” OR “innovation model” OR “innovation mode” OR 
“innovation pattern” OR “ model of innovation” OR 
“mode of innovation” OR “ pattern of innovation” OR 
“model of service" OR “mode of service" OR “pattern of 
service" ) ”为 检索 式 对 Web of Science 数据 库 进 行 主题 
检索 ,其 中 ,对 "knowledge service ”采用 模糊 匹配 ,以 确 
(EIM ia “ knowledge -intensive service" " 
sive business service” 等 相关 概念 。 同 时 ,以 “(主题 = 
知识 服务 ) (模糊 匹配 ) 并 且 (主题 = 服务 模式 或 者 主 
题 = 创新 模式 ) ( 精确 匹配 ) "为 检索 条 件 对 中 国 知 网 
中 的 核心 期 刊 数据 库 进行 主题 检索 ,最 后 检索 日 期 为 
2017 年 5 H 10 日 。 经 过 初步 去 重 、 筛 选 , 共 得 到 英文 
文献 503 篇 .中文 文献 272 篇 ,每 篇 文献 中 包含 作者 、 
题目 、 发 表 年 份 \ 出 版 物 、 关 键 词 摘要 等 数据 。 

在 数据 处 理 方面 ,本 文 利用 Excel 按照 文献 发 表 年 
份 统计 发 文 量 , 并 分 组 统计 关键 词 词 频 ;通过 Excel PR 
数 运算 ,分 别 生 成 英文 1 508 x 1 508 关键 词 共 现 矩阵 
和 中 文 552 x 552 关键 词 共 现 和 矩阵 ,并 利用 Ucinet & 
netdraw 软件 对 关键 词 共 现 网 络 进行 分 析 。 该 共 现 矩 
阵 为 对 称 和 矩阵 ,矩阵 中 每 个 元 素 的 取 值 为 两 个 关键 词 
在 文献 中 共 现 的 次 数 。 
2.2 文献 数据 分 析 

知识 服务 模式 研究 始 于 20 世纪 90 年 代 , 国内 研 
究 起 步 落后 于 国外 。 整 体 上 ,该 领域 研究 处 于 增长 态 
势 ,受到 国内 外 学 者 越 来 越 广泛 的 关注 ,研究 文献 发 文 
量 见 图 1 。 
2.2.1 共 现 网 络 分 析 结 果 ”为 了 直观 把 握 知 识 服务 
模式 的 研究 热点 并 了 解 不 同 研究 主题 之 间 的 关联 , 笔 
者 利用 中 英文 关键 词 共 现 矩 阵 生 成 可 视 化 共 现 网 络 ， 
节点 的 大 小 表示 关键 词 在 共 现 网 络 中 点 度 中 心 度 的 大 
小 ,节点 越 大 , 则 中 心 度 越 大 ; 边 的 粗细 表示 关键 词 共 
现 的 频数 大 小 , 边 越 粗 , 则 两 个 关键 词 共 现 的 次 数 越 
多 ,如 图 2 .图 3 所 示 。 

从 图 2 .图 3 可 以 看 出 ,国外 知识 服务 模式 的 研究 


knowledge -inten- 
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3 ”中 文 关键 词 共 现 网 络 


国内 相 比 ,更 为 分 散 , 且 研究 重点 有 所 不 同 。 


的 视角 研究 知识 服务 模式 ,核心 
EE\ 创 新、 云 计算 、 知 识 服务 、 数 据 


挖掘 、 基 础 医疗 等 。 国 内 研究 较为 集中 ,主要 是 从 图 书 
情报 的 视角 研究 知识 服务 模式 ,核心 研究 主题 有 :知识 
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服务 .服务 模式 PE HARE f C A E. 
围绕 这 些 核 心 研究 主题 将 所 关联 的 关 
键 词 进一步 归纳 发 现 ,国外 知识 服务 
模式 研究 主要 涉及 4 个 领域 :知识 密 
集 型 服务 业 的 创新 , 云 计算 、 本 体 、 网 
络 本 体 语言 (OWL) 知识 表示 、 数 据 
挖掘 等 新 技术 的 应 用 ,基础 医疗 、 疾 
病 护理、 健康 服务 等 医疗 健康 领域 的 
知识 服务 以 及 数字 图 书馆 的 知识 服务 
等 ;国内 研究 主要 集中 在 图 书馆 领域 ， 
包括 图 书馆 的 信息 服务 与 知识 管理 、 
高 校 图 书馆 的 学 科 化 服务 模式 、 数 字 
书馆 的 个 性 化 服务 等 。 
2.2.2 词 频 统计 分 析 结 果 ”为 把 握 
国内 外 知识 服务 模式 研究 主题 的 变 
化 ,以 期 发 现 研究 前 沿 ,本 文 分 别 对 国 
内 外 2010 - 2013 年 和 2014 -2017 年 
文献 中 的 关键 词 分 别 进行 词 频 统计 ， 
在 不 考虑 所 使 用 的 核心 检索 词 
“knowledge service”“ 知识 服务 ”的 情 
况 下 , 取 词 频 为 3 以 上 的 高 频 关键 词 ， 
并 分 析 2014 - 2017 年 关键 词 词 频 排 
名 的 变化 情况 , 见 表 1。 

从 表 1 显示 的 在 两 个 时 间 段 保持 
高 频 的 关键 词 来 看 , 云 计算 、 创 新 、 知 
识 管理 是 国外 知识 服务 模式 研究 持续 
关注 的 议题 ,创新 间 题 的 关注 度 超越 
知识 管理 ;图 书馆 、 高 校 图 书馆 、 数 字 
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图 书馆 、 信 息 服务 是 国内 知识 服务 模式 研究 持续 关注 
的 议题 ,但 高 校 图 书馆 和 信息 服务 的 关注 度 在 降低 。 
这 与 上 述 的 关键 词 共 现 网络 分 析 结果 相似 ,国外 仍 倾 
向 于 从 知识 管理 新 技术 与 创新 的 视角 研究 知识 服务 


模式 ， 


国内 则 倾向 于 从 图 书 情 报 的 视角 研究 知识 服务 
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R1 国内 外 相关 研究 文献 的 高 频 关 键 词 


英文 关键 词 


中 文 关键 词 


2014 -2017 年 本 2014 -2017 年 ced endis 
i 相 比 的 变化 相 比 的 变化 
cloud computing(9 ) 保持 不 变 图 书馆 (12) 
Service innovation(4) 服务 模式 (9) 保持 不 变 
Service Models(3) 
Innovation(8 ) 排名 上 升 数字 图 书馆 (5) 排名 上 升 
知识 服务 模式 (5 ) 
Knowledge Management( 6 ) 排名 下 降 高 校 图 书馆 (6) 排名 下 降 
言 息 服务 (5 ) 
学 科 服 务 (3) FEHER G) 
Australia (5 ) „Digital library (5 ) ‚big data(4) ‚service mode(4) , Canada(3) , 新 出 现 大 数据 (6) 新 出 现 
Energy efficiency (3) „open innovation (3 , Pervasive computing (3 ) , primary 知识 管理 (3) 


care(3) .Treatment(3) „university library (3) 

注 : 关 键 词 后 括号 中 的 数字 表示 词 频 
模式 。 从 2014 -2017 年 新 出 现 的 高 频 关键 词 来 看 , 国 
外 这 期 关注 数字 图 书馆 、 大 数据 、 开 放 式 创 新 . 普 适 计 
第 至 知识 服务 模式 研究 的 新 技术 .新 方法 与 新 范式 ,并 
j 亚 .加拿大 和 医疗 健康 领域 的 知识 服务 
研究 ;国内 近期 则 是 运用 大 数据 技术 和 
方法 探讨 图 书馆 的 知识 服务 模式 。 可 见 , 国 
期 均 关注 知识 服务 模式 的 新 技术 应 用 , 国 


新 过 程 。 诸 多 学 者 ,尤其 是 国外 学 者 以 创新 为 导向 持 
续 关 注 知识 密集 型 服务 业 的 创新 模式 。 如 N. Corro- 
cher 等 通过 对 意大利 伦巴 第 441 家 知识 密集 型 服务 企 
业 的 调查 与 统计 分 析 发 现 ,知识 密集 型 服务 业 有 4 种 
创新 模式 :交互 式 创新 模式 .产品 创新 模式 、 保 守 创 新 
模式 和 技术 型 组 织 创新 模式 。A. Trigo 和 X. Vence 
通过 对 西班牙 服务 业 的 实证 分 析 , 发 现 3 种 面向 合作 


外 汪 要 关注 知识 服务 模式 的 新 范式 与 在 新 领域 中 的 应 
请 国内 则 更 关注 图 书馆 知识 服务 模式 的 新 方法 运用 。 
"综合 国内 外 文献 高 频 关键 词 的 变化 可 以 看 出 , 知 
ARR .新 技术 应 用 、 服 务 创新 、 图 书馆 是 知识 服务 模 
式 饰 究 的 重点 内 容 。 随 着 开放 式 创新 .大 数据 等 新 范 
式 S 洲 技术 的 引入 , 越 来 越 多 的 学 者 将 研究 视角 从 理论 
转向 实践, 研究 范围 拓展 至 多 个 领域 .多 个 学 科 , 开 始 
关 钙 知识 服务 模式 的 应 用 问题 。 


3 ”知识 服务 模式 研究 热点 


通过 关键 词 的 共 现 网 络 分 析 和 词 频 统 计 分 析 , 可 
以 从 整体 上 了 解 到 知识 服务 模式 的 研究 现状 。 由 于 在 
不 同 的 知识 服务 模式 中 ,知识 服务 各 要 素 所 占据 的 主 
导 地 位 不 同 ,知识 服务 活动 的 方式 方法 亦 有 差异 。 
此 ,从 组 成 要 素 入 手 开展 服务 模式 研究 是 一 种 常见 的 
研究 方法 “| 。 本 文 从 知识 服务 的 四 要 素 入 手 , 对 知 
识 服务 模式 研究 文献 进行 内 容 分 析 发 现 :与 四 要 素 ( 知 
识 服务 者 .知识 服务 对 象 .知识 服务 手段 .知识 服 务 内 
容 ) 一 一 对 应 ,创新 导向 ,用户 导向 .技术 导向 和 领域 导 
向 的 知识 服务 模式 研究 是 当前 的 研究 热点 。 
3.1 创新 导向 的 知识 服务 模式 研究 

从 知识 服务 者 的 角度 来 说 ,知识 服务 过 程 就 是 创 


的 服务 创新 模式 :科技 信息 流 密集 模式 .与 客户 交互 密 
集 模 式 和 低 强 度 交 互 模式 (或 称 为 孤独 创新 者 模 
30) 7", A. L. Asikainen 通过 对 比分 析 不 同 产业 的 创 
新 模式 发 现 :知识 密集 型 服务 业 的 创新 模式 更 多 地 是 
“创新 者 ”而 不 是 “改进 者 ”1。 
国内 亦 有 学 者 关注 到 知识 密集 型 服务 业 的 创新 模 
式 。 如 申 静 根据 技术 设备 供应 商 、 知 识 型 服务 企业 和 
客户 企业 之 间 的 “关联 ”类 型 ,把 知识 型 服务 业 的 服务 
创新 模式 划分 为 7 种 类 型 :技术 设备 供应 商 主 导 创 新 、 
知识 型 服务 企业 主导 创新 .客户 企业 主导 创新 .知识 型 
服务 企业 协助 创新 .服务 功能 内 部 化 创新 .服务 功能 外 
部 化 创新 以 及 范例 创新 ” 。 邹 桂 芬 和 于 小 燕 基 于 服务 
创新 特征 ,提出 了 知识 密集 型 服务 业 的 两 种 服务 创新 
模式 , 即 服 务 专业 轨道 模式 和 核心 /外 围 服务 模式 | 。 

综 上 ,国外 长 期 关注 知识 密集 型 服务 业 的 创新 模 
式 ,通常 采用 调查 与 统计 分 析 等 实证 方法 提炼 知识 服 
务 的 创新 模式 ,具有 较 强 实践 价值 。 国 内 的 少量 相关 
研究 以 理论 归纳 为 主 , 缺 乏 实证 。 
3.2 ”用 户 导 向 的 知识 服务 模式 研究 

从 知识 服务 对 象 的 角度 来 看 ,满足 用 户 的 知识 需 
求 ,解决 用 户 实际 问题 是 知识 服务 的 根本 目标 。 图 书 
情报 领域 的 信息 服务 研究 已 从 系统 导向 转 为 用 户 导 
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图 二 情报 三 作 
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向 ,遵循 以 用 户 为 中 心 的 设计 原则 与 方法 已 有 20 多 


识 服务 模式 优化 与 创新 的 重要 手段 ,因此 ,国内 外 学 者 


年 ,并 将 其 广泛 应 用 在 社会 化 标签 ,儿童 产品 设计 、 信 


息 架 构 与 可 视 化 以 及 个 性 化 搜索 等 多 方面 9 。 基 于 
用 户 需求 优化 知识 服务 模式 , 亦 成 为 国内 外 学 者 探讨 
知识 服务 模式 的 另 一 个 热点 。 

A. Druin 较 早 提出 以 用 户 为 中 心 的 数字 图 书馆 设 
计 方 法 ,随后 其 研究 团队 应 用 该 方法 开发 了 国际 儿 
童 数 字 图 书馆 ”- ,并 为 数字 图 书馆 的 合作 设计 和 参 
与 式 设计 开发 了 新 工具 .新 方法 ”i 。Y，Feng 等 指 
出 满足 用 户 需求 关乎 企业 的 成 功 ,需要 建立 面向 消费 
者 服务 中 心 的 知识 推送 系统 ,并 提出 了 具体 的 实施 方 
ROT, A. Smedlund 指出 银行 在 知识 传送 和 用 户 价 值 
创造 过 程 中 要 将 关注 点 转移 到 消费 者 身上 ,其 服务 要 
最 著作 式 的 基于 解决 方案 的 价值 创造 模式 转型 ™。 
ACHinze fl A. Dighe 针对 用 户 难 以 记录 或 者 重新 查找 
的 问题 ,创新 地 提出 数字 图 书馆 的 服务 模式 , 即 采 
用 局 型 法 将 数字 图 书馆 扩展 成 为 一 个 以 人 为 中 心 的 工 
RH D. Lin n T. Ishida 在 考虑 多 语言 知识 交 
EREJET E E T AEA BOPE PU POS rff 
PRES 3 SCA EE I 
ON 国内 学 者 主要 从 信息 服务 的 视角 ,探讨 用 户 导向 
的 丽 书 馆 知识 服务 模式 。 如 李 玉 梅 把 图 书馆 知识 服务 
对 输 分 为 需求 驱动 型 .工蜂 型 .热衷 型 3 种 ,并 提出 面 
IRR" 1 3 种 知识 服务 模式 :用 户 自主 服务 模式 .专业 
化 脑 务 模式 和 个 性 化 服务 模式 "1 。 徐 蓉 和 郭 晶 认为 图 
书 乌 的 学 科 化 知识 服务 要 融入 到 用 户 解决 具体 问题 的 
过 给 和 环境 ,并 提出 以 用 户 为 中 心 的 学 科 化 知识 服务 模 
式 , 即 强调 用 户 参与 ,重视 用 户 体 验 ”” 。 张 海 涛 等 通过 
对 976 位 高 校 图 书馆 用 户 的 调查 分 析 , 基 于 用 户 需求 提 
出 高 校 图 书馆 的 一 站 式 知识 服务 模式 , 即 在 同一 地 点 或 
同一 门户 网 站 ,通过 有 效 的 技术 支持 和 知识 共享 服务 对 
知识 进行 全 面 收集 .分析 、 重 组 定制. 挖 所 和 传递 ,为 用 
户 提供 科学 ,系统 全面 .高 效 的 问题 解决 方案 。 

综 上 ,国外 学 者 侧重 于 用 户 导向 提出 新 的 知识 服 
务 模式 理念 ,或 设计 新 的 知识 服务 系统 和 方法 ,研究 方 
法 多 采用 实验 研究 .参与 式 设计 与 原型 法 ,应 用 性 较 
强 ,但 模式 的 概括 性 和 普 适 性 还 不 够 ;国内 学 者 重点 围 
绕 图 书馆 的 知识 服务 实践 进行 分 析 , 研 究 方法 以 理论 
冰释 与 调查 研究 为 主 , 都 是 在 信息 服务 基础 之 上 的 拓 
展 , 相 关 研 究 缺 乏 实证 。 
3.3 ”技术 导向 的 知识 服务 模式 研究 

互联 网 .大 数据 、 云 计算 等 先进 信息 技术 已 成 为 知 
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直 关 注 技术 导向 的 知识 服务 模式 。 

I. Savvas 和 N. Bassiliades 针对 公共 服务 部 门 存 
在 的 资源 量 大 、 合 法 性 与 准确 性 要 求 高 等 问题 ,运用 面 
向 过 程 的 方法 提出 基于 本 体 的 Web 知识 管理 系统 概 
念 框 架 , 并 通过 案例 分 析 验 证 其 有 效 性 ' . S. S. C. 
Shang 等 采用 文献 回顾 、 内 容 分 析 以 及 专家 访谈 等 方 
法 ,提出 了 Web2.0 技术 环境 下 的 4 种 知识 服务 模式 : 
交换 模式 、 聚 合 模 式 、 协 作 模 式 和 开放 模式 S Y. 
Rao 和 S. Lu 基于 云 计算 技术 提出 知识 服务 特征 模式 ， 
包含 服务 需求 .知识 服务 过 程 和 知识 服务 质量 ,并 构建 
面向 服务 的 知识 云 平 台 (Eknoware)"。 

我 国 的 刘 乃 强 和 武 狗 泓 认为 基于 SaaS 软件 服务 
的 知识 管理 系统 可 以 作为 图 书馆 知识 服务 新 模式 ,以 
实现 知识 服务 的 多 样 化 .个 性 化 .精准 化 和 专业 化 ” 。 
王 红 结合 云 计算 关键 技术 ,提出 基于 云 计 算 的 泛 在 图 
书馆 个 性 化 知识 服务 模式 ,包括 智能 聚合 .智能 推送 、 
智能 感知 与 智能 共享 ”。X.，Yang 等 结合 云 计算 技 
A ,提出 基于 共享 联盟 的 数字 图 书馆 云 服 务 模式 ,包含 
言 息 服 务 、 信 息 检索 以 及 数据 处 理 与 管理 3 个 方 
m, 

综 上 ,以 技术 为 导向 探讨 知识 服务 模式 的 优化 、 转 
型 与 应 用 问题 ,具有 较 强 的 应 用 价值 ,引起 了 国内 外 学 
者 的 广泛 关注 。 国 外 学 者 侧重 于 从 知识 管理 的 视角 探 
讨 如 何 运 用 先进 信息 技术 或 在 先进 信息 技术 环境 下 如 
何 提 升 知识 服务 模式 的 效能 ,国内 研究 主要 围绕 图 书 
馆 开 展 技 术 导 向 的 知识 服务 模式 进行 理论 探讨 。 

3.4 ”领域 导向 的 知识 服务 模式 研究 

从 知识 服务 内 容 角度 考虑 ,不 同行 业 的 领域 知识 
与 用 户 的 知识 需求 具有 较 大 差异 ,因此 ,面向 领域 知识 
为 用 户 提 供 专业 知识 服务 至 关 重 要 。 

J. Wakerman 等 在 对 澳大利亚 农村 初级 卫生 保健 
(primary health care,PHC ) 服务 模式 进行 综述 的 基础 
上 ,提出 5 种 农村 健康 服务 模式 :面向 乡镇 的 分 散 服 
务 .集成 服务 .综合 初级 卫生 保健 服务 和 面向 偏远 地 区 
的 延伸 服务 .远程 医疗 服务 (TIVTelehealth) " , S. P. 
Lin 和 H. Y. Yang 以 治疗 哮 跨 的 移动 服务 平台 (AC- 
MS) 为 例 , 通 过 问卷 调查 ,探析 患者 选择 电子 医疗 服务 
模式 的 关键 影响 因素 ”"” H. Thim 和 N. Weber 通过 
案例 分 析 和 专家 访谈 ,提出 卫生 保健 部 门 的 知识 管理 
模式 ,包括 标准 化 管理 和 团队 学 习 , 以 促进 隐 性 知识 的 
JEXE quo 2] 7, M. Sprenger 以 电子 心理 健康 服务 
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App 为 例 ,采用 焦点 小 组 方法 探讨 电子 医疗 商业 服务 
模式 ,包括 安全 平台 搭建 .医疗 数据 销售 、 众 包 、 远 程 医 
疗 等 ,并 指出 商业 服务 模式 可 通过 关注 不 同 客户 群体 
的 价值 创造 .加 入 第 三 方 保险 公司 .扩大 经 费 来 源 等 方 
式 提升 其 可 行 性 5 。 
我 国 的 刘 继 和 李磊 围绕 新 农村 建设 问题 ,提出 农 
村 领域 的 知识 服务 模式 , 即 文化 知识 网 络 模式 .村 务 公 
开 服 务 网 络 模式 .科技 知识 协作 网 络 模式 和 农产品 知 
识 服务 网 络 模式 。 娄 策 群 和 毕 达 宇 在 分 析 农业 知 
识 中 心 概念 的 基础 上 ,归纳 出 3 个 面向 农村 务农 人 员 
的 农业 知识 中 心服 务 模式 。 任 玉兰 结合 数据 挖掘 
与 可 视 化 技术 ,提出 多 功能 .多 层次 的 中 医 古 籍 数字 化 
知识 服务 模式 ,包括 个 性 化 信息 检索 .基于 超 文本 链接 
BERE C ,智能 辅助 与 知识 发 现 服务 “nu 。 刘 宇 等 提出 
制 饥 业 产 业 集群 的 知识 服务 模式 ,包括 政府 主导 型 、 行 
业 帝 会 主导 型 及 龙头 企业 主导 型 ,并 采用 模糊 综合 评 
Hes EAR AS cl 0 
Cu E: ,领域 导向 的 知识 服务 模式 研究 应 用 性 强 , 需 
村 对 领域 知识 和 业务 实践 具有 充分 的 认识 。 对 比分 析 
发 驳 , 国 外 学 者 更 多 关注 医疗 健康 知识 服务 模式 ,国内 
则 关注 农业 .中医 .制造 业 领域 的 知识 服务 模式 。 国 外 
研 列 主要 以 调查 法 .案例 分 析 法 .专家 访谈 法 、 焦 点 小 
组 等 实证 分 析 为 主 ,国内 研究 则 以 理论 阐释 为 主 。 


4 ”知识 服务 模式 研究 前 沿 


守 服 务 模式 研究 通常 从 服务 的 某 一 要 素 或 某 几 个 要 
REFERIRI ADUIRE”, RXRA 
AIREA ARKAA P EUR A FE .知识 服务 
内 容 四 要 素 和 人 手 ,结合 2014 - 2017 年 间 高 频 关键 词 统 
计 分 析 结果 ,并 对 其 相关 研究 文献 进行 内 容 分 析 , 发 
现 :开放 式 创新 下 的 知识 服务 模式 ,设计 思维 下 的 知识 
服务 创新 模式 、 大 数据 环境 下 的 知识 管理 模式 和 医疗 
健康 领域 的 知识 服务 模式 应 用 是 未 来 的 研究 前 沿 。 
4.1 ”开放 式 创新 下 的 知识 服务 模式 

开放 式 创新 概念 首先 是 由 H. Chesbrough 于 2003 
年 提出 , 指 各 种 创新 要 素 互动 ,整合 .协同 的 动态 过 程 ， 
要 求 组 织 者 与 所 有 的 利益 相关 者 之 间 建 立 紧密 联系 ， 
以 实现 创新 要 素 在 不 同 组 织 .个 体 之 间 的 共享 ,构建 创 
新 要 素 整 合 .共享 和 增值 的 网 络 体系 ,并 有 目的 地 通过 
各 种 创新 要 素 在 网 络 体 系 的 流入 和 流出 来 推动 创 
3r". H. Chesbrough 等 又 提出 开放 式 服务 创新 的 4 
个 要 素 : 万 事 皆 服务、 与 客户 合作 创新 、 开 放 式 服务 和 


商业 模式 转型 。 

近年 来 ,国外 学 者 关注 到 开放 式 创新 范式 为 知识 
服务 模式 研究 提供 的 新 视角 、 新 方法 和 新 环境 。 如 A. 
Mina 等 通过 对 英国 企业 开放 式 服 务 创新 活动 的 分 析 
发 现 :商业 服务 商 ,相对 于 制造 企业 来 说 ,是 更 积极 的 
开放 式 创新 者 ,更 倾向 于 开展 非 正式 的 开放 式 创新 实 
践 ,而 且 科技 知识 在 其 中 发 挥 重 要 作用 ;制造 企业 的 开 
放 式 创新 通常 还 与 包含 服务 的 商业 模式 和 非 正 式 的 知 
识 交 换 活动 相关 联 “! 。K. H. Kang 和 J. Kang 通过 对 
韩国 服务 业 的 调查 ,探讨 了 外 部 知识 资源 模式 与 服务 
创新 绩效 之 间 的 关联 ,认为 外 部 知识 资源 主要 有 3 种 
模式 :联合 开发 式 .技术 采购 和 外 部 信息 采购 。 调 查 结 
果 表 明 :联合 开发 模式 与 服务 创新 绩效 具有 倒 U 型 关 
系 ;技术 采购 模式 在 一 定 阐 值 下 对 服务 创新 绩效 具有 
负 向 影响 ,但 超过 阔 值 有 正 向 影响 ;外 部 信息 采购 模式 
则 对 服务 创新 绩效 有 正 向 影响 L. Cricelli 等 通过 
欧 共 体 创新 调查 发 现 ,开放 式 创新 模式 已 成 为 企业 知 
识 管理 与 创新 的 必然 趋势 i。 
4.2 ”设计 思维 下 的 知识 服务 创新 模式 

设计 思维 ,既是 一 种 设计 理念 ,更 是 一 套 以 人 为 本 
的 方法 论 , 强 调 新 想法 的 产生 与 创造 力 的 激发 , 它 与 以 
有 户 为 中 心 的 设计 方法 与 原则 结合 ,能 够 指导 和 推动 
知识 服务 创新 实践 ,并 提升 知识 服务 效能 。 因 此 ,国内 
外 学 者 及 业界 开始 意识 到 设计 思维 对 于 指导 图 书馆 知 
识 服务 创新 实践 的 重要 价值 '” 。 全 球 创新 设计 公司 
IDEO 认为 设计 思维 下 的 图 书馆 知识 服务 创新 模式 ,是 
指 用 户 作为 图 书馆 知识 服务 创新 的 倡导 者 、 设 计 者 和 
评价 者 ,参与 实际 创新 过 程 ;图 书馆 员 作为 知识 服务 的 
设计 师 , 引 导 和 创新 知识 服务 模式 “ n O. G. McGrath 
上 出 高 等 教育 机 构 在 创建 和 运行 创 客 空间 过 程 中 ,应 
结合 设计 思维 方法 和 项 目 管理 原则 共同 设计 创 客 空间 
和 服务 ,并 注重 设计 思维 的 周期 和 迭代 过 程 '“: A. 
R. Benedetti 采用 焦点 小 组 和 调查 等 方法 设计 了 以 用 
户 为 中 心 的 词汇 表 , 以 提升 图 书馆 服务 效能 。 

目前 ,设计 思维 在 图 书馆 知识 服务 创新 模式 中 的 
应 用 尚 处 于 起 步 阶段 。 未 来 ,设计 思维 在 知识 服务 机 
构 的 创 客 空间 与 产品 设计 模式 .服务 与 运营 模式 等 方 
面 的 应 用 将 逐步 深入 。 
4.3 ”大 数据 环境 下 的 知识 管理 模式 

大 数据 环境 改变 了 原 有 的 知识 服务 模式 ', 因 
此 ,大 数据 环境 下 的 知识 管理 ,作为 知识 服务 模式 研究 
的 基础 ,近年 来 受到 国内 外 学 者 的 关注 。 
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首先 ,大 数据 技术 应 用 于 知识 服务 ,将 形成 技术 导 
向 的 知识 管理 模式 。D， Martín 等 在 考虑 生产 消费 者 
的 特征 和 知识 管理 方式 的 基础 上 ,提出 了 专业 用 户 服 
务 模式 ( ProSP) ,并 基于 云 托管 网 络 解决 方案 ,搭建 
ProSP 知识 管理 框架 ,以 面向 问题 提供 解决 方案 。 
J. Q. Li 等 指出 服务 计算 是 信息 技术 和 商业 管理 的 新 
原则 ,面向 服务 的 技术 架构 能 够 消除 商业 服务 与 信息 
技术 之 间 的 差距 ,进而 设计 了 大 学 知识 管理 服务 模型 
和 知识 表示 服务 模型 ,并 讨论 其 应 用 问题 "9 。 郭 亚军 
等 提出 了 以 市 场 需求 为 导向 .以 大 数据 技术 为 依托 、 以 
大 数据 资源 深层 开发 为 基础 .以 网 络 化 协同 创新 为 手 
段 的 企业 技术 创新 的 知识 管理 模式 。 

其 次 ,在 大 数据 环境 下 ,知识 服务 提供 者 .用 户 内 
锭 服务 环境 、 内 外 部 知识 资源 等 将 全 面 融入 到 知识 
服 婉 过 程 ,形成 知识 管理 的 新 的 知识 生产 与 知识 创造 
BERG, T. Nakanishi 指出 大 数据 意味 着 规模 效益 和 范 
围 奖 益 , 但 缺乏 关联 效益 , 故 提出 大 数据 时 代 的 新 的 知 
讶 创造 网 格 ,以 便 从 大 数据 中 创造 知识 价值 ”!。S. 
CORao 和 C. H. Wu 通过 对 台湾 制造 业 和 服务 业 的 数 
寺 刚 析 发 现 :目标 驱动 模式 和 网 络 拓扑 结构 与 产品 或 
腊 问 的 创新 密切 相关 ,网 络 拓扑 结构 中 的 SECT 知识 创 
造 通 程 "在 目标 驱动 模式 中 发 挥 重要 的 调节 功能 。 
我 国 的 黄 家 良 和 谷底 在 阐述 虚拟 社区 中 知识 共享 行为 
以 及 “社区 大 数据 "的 特征 及 应 用 价值 基础 上 ,提出 了 
基本 大 数据 的 虚拟 社区 知识 共享 模式 , 即 由 知识 共享 
资源 .知识 共享 主体 .知识 共享 技术 和 知识 共享 文化 组 
p . 

二 应 用 大 数据 实现 知识 管理 模式 的 转型 与 优化 已 成 
为 必然 。 其 中 ,基于 大 数据 技术 的 知识 管理 模式 将 持 
续 作为 知识 服务 实践 的 重要 支撑 ,而 用 户 参 与 的 多 源 
融合 的 知识 生产 与 创造 模式 将 成 为 知识 服务 模式 研究 
的 一 个 重要 议题 。 

4.4 ”医疗 健康 领域 的 知识 服务 模式 应 用 

随 着 人 们 生活 水 平和 信息 素养 的 不 断 提高 , 人们 
对 医疗 健康 领域 的 知识 需求 愈 发 强烈 。 医 疗 健康 领域 
的 知识 服务 ,包括 心理 健康 服务 .卫生 保健 服务 .电子 
医疗 服务 等 方面 ,需要 结合 新 技术 .新 方法 不 断 创新 知 
识 服务 模式 。 如 D. Howe 等 结合 文献 回顾 、 专 家 咨询 
以 及 临床 实践 ,提出 指导 澳大利亚 青少年 心理 健康 服 
务 模式 开发 的 9 个 关键 原则 ,以 保障 其 服务 质量 5 。 
T. Greenhalgh 等 通过 文献 研究 和 案例 分 析 提 出 了 社区 
健康 服务 的 知识 合作 创造 模式 o M. J. Rho 对 比分 
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析 160 名 糖尿 病 患者 在 独立 网 关 和 平板 设备 上 的 依从 
模式 (compliance patterns) 和 使 用 行为 ,指出 电子 医疗 
服务 需要 根据 不 同 设备 的 依从 模式 差异 来 优化 服 
务 ”。 我国 的 印 新 香 等 采用 整 群 抽样 的 方法 进行 对 
照 实验 发 现 : 知 信行 模式 (知识 态度 行为 ,KAP) 的 健 
康 教育 路 径 可 有 效 提 高 尘肺 病 患者 对 疾病 的 认 知 , 促 
进 其 树立 积极 态度 ,形成 健康 行为 ” 。 姚 素 玉 等 也 采 
用 对 照 实验 发 现 : 基 于 全 程 的 .持续 性 的 质量 改进 管理 
新 模式 ,对 白血病 患者 的 健康 知识 掌握 和 生存 质量 提 
高 产生 了 积极 影响 ” 。 


5 结论 与 展望 


本 文 从 产业 视角 理解 知识 服务 与 知识 服务 模式 。 
知识 服务 , 即 知识 密集 型 服务 ,是 依赖 于 不 同 主体 、 不 
同 领 域 .不 同形 式 的 知识 ,以 先进 的 信息 技术 为 手段 ， 
面向 问题 和 增值 向 社会 提供 以 知识 为 基础 的 产品 或 服 
务 。 知 识 服务 模式 是 对 知识 服务 活动 的 组 成 要 素 及 其 
之 间 关 系 的 描述 ,是 对 知识 服务 活动 方式 方法 的 提炼 
和 概括 。 笔 者 采用 关键 词 词 频 统计 和 共 现 网 络 分 析 方 
法 系统 梳理 相关 研究 文献 发 现 :国内 外 知识 服务 模式 
研究 整体 呈 增 长 态势 ,但 国外 的 研究 主题 与 国内 相 比 ， 
更 为 分 散 , 且 研究 重点 有 所 不 同 。 国 外 主要 从 知识 管 
理 的 视角 研究 知识 服务 模式 ,侧重 从 具体 的 知识 服务 
活动 中 提炼 模式 ,以 实证 分 析 和 应 用 研究 为 主 ;国内 主 
要 从 信息 服务 的 视角 研究 知识 服务 模式 ,研究 主题 集 
中 在 图 书馆 领域 ,尤其 是 高 校 图 书馆 、 数 字 图 书馆 ,以 
概念 辨析 经 验 总 结 和 案例 分 析 为 主 。 笔 者 进一步 从 
知识 服务 的 四 要 素 入 手 ,通过 对 知识 服务 模式 相关 研 
究 文 献 的 内 容 分 析 发 现 :当前 的 研究 热点 是 探讨 创新 
导向 ,用户 导向 .技术 导向 以 及 领域 导向 的 知识 服务 模 
式 ; 未 来 的 研究 前 治 将 是 开放 式 创新 下 的 知识 服务 模 
式 \ 设 计 思 维 下 的 知识 服务 创新 模式 、 大 数据 环境 下 的 
知识 管理 模式 和 医疗 健康 领域 的 知识 服务 模式 应 用 。 
通过 对 比分 析 国 内 外 知识 服务 模式 研究 的 现状 、 
热点 及 前 治 ,笔者 对 国内 的 相关 研究 提出 以 下 建议 :中 
打破 传统 图 书 情报 领域 的 研究 范畴 ,将 研究 领域 扩展 
到 不 同行 业 、 多 个 学 科 , 尤 其 是 知识 密集 型 服务 业 、 医 
疗 健康 领域 等 ,并 推进 不 同学 科 及 领域 之 间 的 广泛 合 
作 ; 书 借鉴 国外 研究 经 验 ,从 理论 研究 向 应 用 研究 转 
变 , 以 不 同行 业 的 领域 知识 为 基础 ,面向 用 户 的 实际 问 
题 与 知识 需求 ,采用 先进 的 信息 技术 ,开展 知识 增值 和 
知识 创新 的 知识 服务 模式 应 用 研究 ;@ 综 合 运用 定性 
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张 璐 ， 申 静 . 知识 服务 模式 研究 的 现状 、 热 点 与 前 沿 []]. 图 书 情报 工作 ,2018 ,62(10) :116 - 125. 


和 定量 方法 ,更 多 地 开展 实证 研究 ,以 提升 研究 的 深度 

和 有 效 性 ,为 知识 服务 质量 和 效能 的 提高 提供 具有 现 

实 指导 意义 的 服务 策略 ,从 而 推动 我 国 知 识 服务 业 在 

新 时 代 的 健康 可 持续 发 展 。 
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= Abstract. [ Purpose/significance | Tt is of great importance to grasp the current status, hotspots, and frontiers of re- 
search on knowledge service mode for understanding knowledge service activities and effectively guiding knowledge service 
practices. [ Method/process | Based on defining knowledge service and knowledge service mode, this paper systematically 
reviews the research status of knowledge service mode through keyword frequency statistics and co-appearance network a- 
nalysis. Then, through content analysis, this paper explores and discusses the research hotspots and frontiers of knowledge 
service mode from four elements of knowledge service. [ Result/ conclusion | The present research shows an increasing 
trend at home and abroad, and has several differences between them. Current research hotspots are discussions on innova- 
tion -oriented , user-oriented, technology -oriented and domain -oriented knowledge service modes. Future research frontiers 
will be knowledge service mode in open innovation , knowledge service innovation mode with design thinking, knowledge 
management mode under big data environment and the application of knowledge service mode in the field of healthcare. 
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